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I 
摘  要 
    从满足终端消费者的退货需求角度看，无论是无理由退货还是产品缺陷导致的
退货，逆向供应链是现代商业社会的必然产物。高效的逆向供应链管理不仅可以为
企业减少由于退货造成的损失，还能树立正面的、担负环境保护责任的绿色企业的
良好形象。如何提升逆向供应链的管理水平逐步成为企业不懈的追求，而如何以更
快的速度将此类退货“资产”转化为更多的现金流，已成为逆向供应链中最核心的
目标之一。论文从优化戴尔（中国）有限公司的逆向供应链库存入手，对于目前库
存管理中存在的“在制品、成品流转过慢”、“待库时间过长”、“仓储费用高”等问
题进行剖析，采用鱼骨图分析、历史数据分析、成本比较、运行周期比较等方法，
深入探究原因，并设计相应的改善方案。对内加强管理，善用 KPI 考核指标体系，
聚焦组织的重点；在维修上，调整“不值得维修”判断标准，加速在制品的转化速
度；在销售上，增设成品先进先出的规则、重新设计定价系统、开辟新的销售渠道、
缩短订单交付周期、加速成品的流转速度。研究结果表明：要提升逆向供应链的管
理水平，必须赢在库存管理上，赢在时间上。降低库存水平对于节约仓储成本、简
化仓储管理的复杂度、减少产品的价值损失起到决定性的作用。论文的研究能为相
似的企业在逆向供应链中优化库存提供切实可行的操作参考。 
 
关键词：逆向供应链；戴尔（中国）有限公司；库存优化 
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Abstract 
II 
Abstract 
In order to fulfil customers’ return request, no matter no reason return or failure 
goods return, reverse supply chain has become the inevitable outcome of modern business. 
Not only can effective reverse supply chain management reduce the loss of return, but also 
it can help build green reputation of company in terms of environmental protection.  
Enterprises keep improving reverse supply chain management. One of the key targets is to 
convert this return asset to cash flow as early as possible. This dissertation mainly study 
the actual inventory management issues, i.e.: High WIP goods and finished goods backlog, 
long storage time and high storage fee. Make root cause analysis, by utilizing fish bone, 
historical data comparation, cost comparation, lead time comparation, and design the 
improvement plan accordingly. Fully utilize  KPI management to focus team’s target; 
From repair perspective, speed up repair by adjusting beyond repair criteria; From sales 
perspective, add finished goods first in first out rule, redesign the pricing methodology, 
and develop new sales channel, shorten order fulfilment cycle time, to speed up finished 
goods flow out. The study shows that, time is the key element to win inventory 
management, which is one of the critical factors to enhance reverse supply chain 
management. The inventory level decrease is the key driver to save cost, simplify 
warehouse management, and reduce the deprecation loss. This study can be a reference for 
similar company to manage reverse supply chain, when optimization of inventory 
management is needed. 
 
Keywords: Reverse Supply Chain; Dell (China) Company Limited; Inventory 
Optimization 
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第一章  绪论 
1 
第一章  绪 论 
第一节  研究背景 
    随着全球市场竞争环境的变化，现代企业间竞争日益剧烈，用户需求的不确定
性不断增加，逐步突显出供应链管理的重要性。供应链不仅仅局限在企业内部，或
企业与供应商之间，它更加注重围绕企业的网链关系，如：核心企业与供应商、供
应商的供应商及至一切向前的关系；核心企业与客户、客户的客户及一切后向的关
系。它是一个范围更广的结构模式，包括从原材料的供应，经过链中不同企业的制
造加工、组装、分销等过程直到最终用户。它不仅是一条连接从供应商到客户的物
料链、信息链、资金链，而且是一条增值链，物料在供应链上因加工、包装、运输
等过程而增加其价值，给不同的企业带来收益[1]。 
    而逆向供应链是供应链领域的新视野，其实质是对产品“从生产到消费”这一
正向供应链的延伸。Scimchi-Levi 等对逆向供应链的定义为：“从消费者手中回收产
品并对回收的产品进行丢弃或再利用的一系列活动”[2]。随着社会公众对减能增效、
资源循环再利用及环境保护的逐步关注，以及政府环保法规约束力度的逐步加大，
客户体验的要求逐渐提高，逆向供应链的经济价值、社会价值也日益显现出来[3]。相
比之下，我国的逆向供应链的发展还处在起步阶段，相关的支持政策和法律法规尚
不健全，参与的企业数量少、规模小，回收率较低。 
随着科技的进步，各种电脑技术、网络技术的飞速发展，电脑的发展已经进入
了一个快速而又崭新的时代。电脑在处理速度、存储容量、网络化，以及软件的精
巧化方面经过数十年的发展，已经以难以想象的方式渗入科学、商业和文化领域中。
因此电脑市场容量巨大，2014 年全球电脑出货量为 3.08 亿台[4]。这些数量庞大的产
品，在生命周期结束后，或发生客户退货时，其数量也是惊人的。据统计，若按产
业分类的产品回流率，计算机类产品的回流率约为 10%[5]。如何处置这些大量的回流
品，就成为逆向供应链研究的范畴：选择何种方式对产品进行回收？如何运送？如
何储存？如何再利用？这些活动哪些要选择外包？哪些由自己做[6]？ 
戴尔（Dell），总部位于美国德克萨斯州朗德罗克。创立于 1984 年，主要从事电
脑及周边设备的设计、生产、销售和服务。作为全球领先的 IT 产品及服务提供商，
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戴尔公司，致力于倾听客户需求，提供客户所信赖和注重的创新技术与服务。1998
年进入中国，每年在中国的采购额达 250 亿美元，是中国最大的出口商之一。戴尔
在中国厦门设立工厂初期，就开始了逆向供应链的管理，对退机进行维修、销售与
处置。随着中国电脑市场的变化，退机的规模也逐年缩小，2014 年退机量同比下降
了 10%，人工费、仓储费等成本占营业收入的比例却有所上升。因此，优化库存管
理、降低库存成本成为重要课题。 
本文通过对戴尔（中国）有限公司的案例分析，探索逆向供应链中实际存在的
库存管理问题，为其他企业提供可借鉴的参考。通过对逆向供应链历史主要考核指
标的研究分析，深入究其未达标的原因，从内部维修运作的变更，到外部销售管理
的加强，通过全面实施改善方案，以达到降低库存、加速库存流动、减少仓储费用
的目标。论文的研究可以为类似的企业优化逆向供应链的库存提供理论支持和实践
方法。 
第二节  研究意义与研究方法 
一、研究意义 
    环境友好已成为社会责任的一个重要方面，供应链管理不仅要通过链上各个实
体的协同运作来实现整个系统的最大效益，而且更应该有助于整个国际社会的可持
续发展，实现“经济与环境”的综合效益[7]。 “可持续发展”日益成为各行业领导
者追逐的目标。而供应链中的每一个企业都具有双重角色，既是供应商，又是消费
者。这种双重身份使每个企业都会面临逆向供应链，面对原材料或产成品的回收。
如何通过逆向供应链管理节约成本、创造利润、塑造正面的企业形象、增强企业竞
争优势，成为企业的必修课。 
    近年来，逆向供应链管理的研究正逐步兴起，研究结果表明逆向供应链最集中
的问题在于库货与生产规划管理。该困难主要来源于逆向供应链的高度不确定性，
企业需要提高产能和设备的灵活性以及额外的安全库存，实现可变性和满足不确定
性。可行的解决方案是改变标准的制造模型，如物料需求计划系统，并形成一系列
定量建模方法，比如网络设计、系统评估等，但目前还比较缺少标准化和说明性建
模方法等[8]。因此，在现阶段生产规划管理无法保证十分准确的情况下，优化库存管
理更成为关键。一方面，库存水平的攀升，会占用资源，增加管理成本。另一方面，
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逆向供应链中库存的时间价值比正向供应链更高，意味着随着时间的流逝，贬值损
失更大更快。希望通过本文的理论研究与实际案例分享，能在逆向供应链库存管理
领域，寻找优化库存管理的方法，降低库存水平，减少资产负担，提高周转速度。 
二、研究方法 
    本文主要通过互联网与图书馆，检索了大量国内外的相关资料与文献，通过戴
尔（中国）有限公司在逆向供应链中的日常管理实践，特别是库存管理方面，提炼、
构建了本文的主要框架，数据客观、分析详实。本文在研究过程中，主要运用了以
下方法： 
1. 鱼骨图分析法。本文运用鱼骨图分析法对逆向供应链中的库存问题进行了深
入分析，为进一步优化方案的设计与实施打下基础。 
2. 定性与定量相结合。例如：文中通过对当月销售机器数量、参与拍卖的人数、
中拍比率等数据的分析统计，定义出“冷门配置”机器，重新调整定价系统。对优
化逆向供应链库存的目标、原则等则采用了定性的方法。 
3. 对比分析法。主要采用纵向对比法（历史分析法），如公司逆向供应链发展
历程中的核心业务指标的历年比较，优化库存前后的各项指标比较等等。 
4. 理论分析与实践研究相结合。本文对逆向供应链及库存管理的各相关理论进
行了较为详细的阐述，并结合戴尔（中国）有限公司的案例进行了优化库存管理设
计的理论分析，达到理论与实践的结合与统一。 
5. 实地调研。充分深入维修现场，采集数据，与维修工程师充分沟通，不断调
整、修正方案，实践指导理论。 
第三节  研究内容与结构 
本文从逆向供应链的重要性与必然性出发，以戴尔（中国）有限公司逆向供应
链库存管理的优化为主线，首先对逆向供应链的相关概念和理念进行了研究，同时
对库存管理相关的理论进行了阐述。在逆向供应链与优化库存管理理论的基础上，
以戴尔（中国）有限公司为研究对象，对其库存管理进行优化设计，以达到对相关
理论的进一步论证。全文共分六章，第一章为绪论，主要介绍论文研究背景、研究
内容和研究方法。第二章为相关概念和理论，主要介绍了供应链、逆向供应链的相
关概念，以及逆向供应链库存管理的相关理论。第三章介绍了全球及亚太地区电脑
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行业的发展现状及趋势，分析戴尔（中国）有限公司逆向供应链的发展现状，及现
存的主要问题。从戴尔（有国）有限公司逆向供应链的经营状况及行业现状入手，
通过对上一财政年度的主要考核指标达成情况的分析，找到库存管理中亟需解决最
主要问题：库存数量大价值高、库存品老旧、仓储费用高、及时维修率低。并深入
分析了问题产生的原因。第四章从优化库存管理的目标与原则出发，针对原因，逐
一设计改善方案并实施。从 KPI 的设立开始，聚焦管理重点。对内，在维修流程上，
加速在制品的转化速度；对外，在销售上，重新设计定价系统，开辟新的销售渠道，
加速成品的流转速度。第五章针对优化库存管理的改善方案进行效果评估。通过方
案实施前后的指标达成情况来验证改善方案是否能满足降低月平均库存、降低老旧
库存率、减少仓储费、提高及时维修率的目的。第六章是文章的结论部分，总结出
实施改善方案后给企业带来的交货及时性、库存水平、费用等方面的优势，提升逆
向供应链的整体管理水平与竞争力。主要归纳本论文研究得到的结论与存在的不足
之处，以及将来可以研究的内容与方向。论文结构如图 1-1 所示。 
                
图 1-1：论文结构图 
资料来源：作者自制 
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第二章  相关概念和理论 
第一节  供应链、逆向物流、逆向供应链与库存控制理论 
一、供应链 
    改革开放三十多年以来，企业管理发生了翻天覆地的变化。20 世纪 70 年代企业
管理重视生产，80 年代企业管理重视质量，90 年代企业管理重视销售管理，2000 年、
后企业管理开始重视客户关系管理（CRM, Customer Relationship Management）与采
购管理。而 2002 年开始重视供应商的管理，2005 年，供应链管理逐渐走入人们的视
野。这种管理的转变是一种从企业内部向企业外部的转变，本身也说明了所有企业
的目的，都是为了赢得市场竞争的胜利。所有的质量、生产、技术、研发及成本管
理，都是紧紧围绕着这个目的。从某种意义上来说，现在市场的竞争已经不再是单
个企业之间的竞争，而是整条供应链和供应链之间的竞争[9]。没有整个供应链上的胜
利，任何链条上的企业都不能持久获得成功。而一个健康的供应链不仅是一个产业
竞争的优势所在，不仅关乎链条上的企业的生死存亡，而且直接影响到相应客户市
场的国计民生[10]。 
    对于供应链的定义，2000 年全球供应链论坛将其定义为：“为消费者带来有价值
的产品、服务以及信息的，从源头供应商到最终消费者的集成业务流程。”2006 年，
我国发布实施的《中华人民共和国国家标准(GB/18354-2006) 物流术语》给出的定义
是：“生产及流通过程中，涉及将产品更新换代或服务提供给最终用户的上游或下游
企业，所形成的网络结构。[11]”对于供应链管理，定义是：“利用计算机网络技术全
面规划供应链中的商流、物流、信息流、资金流等，并进行计划、组织、协调与控
制等。[11]”供应链流程，若从生产者考虑顾客消费产品和服务的角度，可以分为计
划、采购、制造、配送和回收五个流程。图 2-1 供应链流程描绘了这些流程在供应
链各个环节上的应用。 
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